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La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio y 
la satisfacción de las clientas en Compartamos Financiera, Casma - 2019; con base en las 
teorías de Cronin, Taylor y Carman, (1994) aportó que la calidad de servicio es “El juicio 
del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto y servicio”. Por otra 
parte, Kotler, (2009) se refiere a la satisfacción al cliente, como “El estado de ánimo que 
un usuario muestra, frente a la atención que recibe y realiza una comparación con lo que 
esperaba”. 
El tipo de investigación fue cuantitativo, de nivel correlacional, y diseño no experimental. 
Con una población de 700 clientas, y una muestra de 248 a quienes se les aplicó un 
cuestionario. A través de los resultados se pudo concluir que mediante la prueba de Rho 
Spearman, nos arrojó una significancia bilateral de 0.000 que siendo, menor que 0.05, 
rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, se pudo afirmar que la Calidad de Servicio tiene 
un efecto significativo en la Satisfacción al cliente. Así mismo, el coeficiente de 
correlación 0.812, nos indicó que existe una correlación positiva muy fuerte entre ambas 
variables. Con respecto a la Calidad de Servicio, según el 40% de las clientas encuestadas, 
respondieron que es mala. Por otro lado, la satisfacción de las clientas según el 41% de 
encuestadas dijeron que es mala. Yen sus dimensiones, expectativas un 41% respondieron 












The research aimed to determine the relationship between quality of service and customer 
satisfaction in Compartamos Financiera, Casma - 2019; based on the theories of Cronin, 
Taylor and Carman, (1994) contributed that the quality of service is "The consumer's 
judgment on the excellence and superiority of a product and service" and Kotler, (2009) 
who told us that satisfaction with customers, "It is the mood of a person who does in 
comparison between the service received with what he expected." 
The type of research was quantitative, correlational level, and non-experimental design. 
With a population of 700 clients, and a sample of 248 to whom a questionnaire was 
applied. Through the results it could be concluded that by means of the Rho Spearman 
test, we were given a bilateral significance of 0.000 which being, <0.05, rejects the null 
hypothesis, therefore, it could be affirmed that the Quality of the service has a significant 
effect in customer satisfaction. Likewise, the correlation coefficient 0.812, indicates that 
there is a very strong positive correlation between both variables. Regarding the quality 
of service, according to 40% of the clients surveyed, they responded that it is bad. On the 
other hand, customer satisfaction according to 41% of surveys declared to be bad. And in 
their dimensions, expectations 41% responded that it is regular and in performance they 
perceived 36% responded that it is regular. 
 
 










Para toda organización la calidad de servicio y la satisfacción al cliente son 
importantes, debido a que los usuarios son su prioridad y es por ello que siempre 
se debe dar calidad en el servicio, y así, lograr colmar sus expectativas. De esta 
manera podemos diferenciarnos, ya que las variaciones económicas han 
incrementado de tal manera que la competencia en el mercado es más fuerte. 
Además de, que los directivos tienen en cuenta que la calidad del servicio y la 
satisfacción al cliente ha pasado a ser un tema estratégico, donde diferenciarnos 
solo por nuestros productos no basta, y por ende el servicio debe ser acorde a lo 
esperado por el cliente y a si colmar sus expectativas. (Sharma y Mehta, 2005). 
Moreno (2009) publicó un artículo científico titulado “La calidad en el servicio y 
la satisfacción del usuario en instituciones financieras del municipio Libertador 
del estado de Mérida”. Universidad de los Andes. Nos dice que, las entidades 
bancarias tienen que monitorear las escalas de satisfacción al cliente, ayudándose 
de una evaluación constante, para que esta información se use para mejorar la 
atención brindada, debido a que este término incorpora los niveles de calidad del 
servicio, que evalúan constantemente los usuarios. Y que, al darse esta evaluación, 
mejoraremos aspectos y detalles que harán de la atención brindada sea de calidad. 
Por otra parte, Gonzáles (2015) en su artículo científico “Evaluación de la Calidad 
del servicio percibido en entidades bancarias a través del método SERVQUAL”, 
Esta investigación se dio a raíz de que no se daba un seguimiento continuo a la 
atención al cliente, en muchas de las entidades bancarias de Cuba. La calidad que 
los usuarios percibían en las agencias de Cienfuegos, y fue una de las razones del 
porqué de la investigación y gracias a la aplicación del método SERVQUAL, se 
pudo lograr identificar las principales grietas de insatisfacción en la calidad del 
servicio, a consecuencia de las diferentes percepciones de los usuarios.  
La banca en el Perú cuenta con diferentes características y el gran reto para las 
entidades financieras son, lograr que los usuarios observen que su servicio es 
diferente y mejor en el mercado financiero. Y esta forzosa diferenciación seria 
lograda entregando, a los usuarios, calidad de servicio superior a la que la 
competencia ofrece y de esta manera tendríamos un grado de satisfacción al 
cliente realmente alto. Asbanc (2015) aporta diciendo que, la calidad de servicio 
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es lo que cada financiera debe otorgar con sus propias determinaciones, generando 
un valor adicional a favor del cliente y obtener así, su satisfacción.  
En Casma el número de entidades financieras han ido incrementado en su apertura 
de sucursales, es por ello, el diferenciarnos por nuestros productos, no lo es todo, 
ya que las clientas no siempre buscan el mejor productor, si no la calidad de 
servicio que brindan las entidades financieras.  
Compartamos Financiera, es una entidad que tiene 3 años en Casma, se dedica a 
dar créditos grupales a clientas del segmento de la base de la pirámide, hace un 
año atrás se decidió en Compartamos Financiera, aplicar un indicador de 
satisfacción al cliente, esto consta de hacer llamadas telefónicas a toda la cartera 
de la financiera y hacerles preguntas sobre la atención que recibió en plataforma 
y ventanilla. Esta calificación es trimestral, y siempre arroja como resultado un 
68% a 80%, que equivale a una calificación C, esta calificación quiere decir que 
las clientas no se encuentran satisfechas con la atención que recibió en la 
financiera.  
Las respuestas dadas por las clientas, son por varios motivos que siempre 
expresan, tiempo de espera en la cola, retención de billetes presuntamente falsos, 
protocolo de atención a medias, caída en el sistema, y descontento por la atención 
del asesor de crédito.  
En esta investigación se analizó las verdaderas razones por cuales las clientas no 
están satisfechas con la atención que se recibe en la entidad financiera y así 
mejorar la calidad de servicio. Y de esta manera comprendimos, ¿Cómo fue la 
atención brindada en plataforma y ventanilla? ¿Cuál es la razón principal de su 
descontento en la atención brindada por la financiera? y ¿Cuál es la relación entre 
la Calidad de servicio y la satisfacción de las clientas en Compartamos Financiera, 
Casma – 2019? 
Apoyamos nuestra investigación, con diversos antecedentes tanto, internacionales 
como nacionales donde se analizó las principales conclusiones de dichas 
investigaciones. 
En México, Arancibia, Leguina y Espinoza (2013) redactó un artículo científico 
que lleva por título “Factores determinantes de la percepción de la imagen y 
calidad de servicio y sus efectos en la satisfacción del cliente”. Revista de 
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Ciencias. Esta investigación tuvo como objetivo buscar y otorgar herramientas, 
que orienten las acciones para mejorar la oferta de valor brindado por los bancos. 
Su muestra estuvo conformada por 804 usuarios de la banca chilena. Y entre sus 
principales conclusiones, tenemos que: El elemento de mayor predominio sobre 
la calidad percibida en la entidad, es la atención de los colaboradores. Y en 
relación con la satisfacción, fue el elemento de mayor influencia y sus efectos 
indirectos fueron la atención del personal y la eficiencia de organizarse en los 
bancos. 
Así mismo, en Bangladesh (Masa, et al., 2019) en este artículo científico titulado 
“Relaciones entre la calidad del servicio, la experiencia del cliente y la 
satisfacción del cliente de la banca electrónica en Bangladesh” su principal 
objetivo fue investigar las relaciones entre las cualidades del servicio, la 
experiencia del cliente y la satisfacción del cliente de la banca electrónica de 
Bangladesh. Donde se llegó a la conclusión que este estudio contribuirá a los 
directivos bancarios preste más atención a la calidad del servicio para mejorar la 
satisfacción del cliente con la recomendación de que se deben implementar varias 
medidas para que el sistema de banca electrónica sea fluido, efectivo y más seguro. 
Por otra parte, en Venezuela, Mejía y Manrique (2011) realizó un artículo 
científico titulado: “Dimensiones de la satisfacción de clientes bancarios 
universitarios: una aproximación mediante el análisis de factores” - Universidad 
de Carabobo. Tuvo como objetivo de estudio, enfocar las dimensiones que 
determinan la satisfacción de cliente. El artículo fue un estudio exploratorio, por 
lo que no existe una hipótesis inicial; no obstante, se apoya de una excelente teoría. 
El muestreo que se realizó mediante una encuesta casual, a los usuarios de los 
cuatros agencias del campus, entre sus principales conclusiones tenemos que: Se 
determinaron 5 dimensiones: Calidad Técnica, Calidad Funcional, Expectativas, 
Valor percibido y Confianza; las cuales revelan más del 68% del resultado total. 
Nos demostró, que los estudiantes no se encontraban satisfechos con la atención 
que ellos recibían en dicha institución. 
A su vez, En Malasia, Siew y Sedigheh (2015) en su artículo científico titulado 
“La dimensión de la calidad del servicio y su impacto en la satisfacción del cliente, 
la confianza y la lealtad: un caso de los bancos de Malasia” su objetivo fue 
determinar el impacto que genera la calidad del servicio en la satisfacción del 
cliente y la confianza, lealtad que crea en ellos, en los bancos de Malasia. Se 
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adoptó utilizar el modelo SERVQUAL para poder medir la calidad de servicio, la 
investigación se realizó a clientes que tenían experiencia en transacciones 
bancarias con una muestra de 900 clientes distribuidos entre 15 bancos, el tipo de 
investigación fue corte trasversal de alcance correlacional. Su principal conclusión 
fue que existe una alta relación entre estas variables, la calidad del servicio, la 
satisfacción del cliente, la imagen bancaria y la confianza son determinantes 
importantes de la lealtad, por lo cual tienen una relación positiva significativa con 
el valor percibido.  
Así mismo, en España, Bustos, Romero y Dávila (2007) en su artículo científico 
publicado en la revista Austriana de Economía, que se tituló “Análisis de calidad   
del servicio que prestan las entidades bancarias y su repercusión en la satisfacción 
del cliente y la lealtad hacia la entidad”, el objetivo del estudio fue, determinar la 
percepción de la calidad que los usuarios tienen en relación con las entidades 
bancarias, así mismo la población que participo en esta investigación, son los 
clientes de las entidades de Cúcuta, y entre sus conclusiones más resaltantes, es 
que se procedió a verificar las 3 hipótesis propuestas, para evaluar las dependencia 
de cada una de estas variables. Así de esa forma, trabajar en los factores de calidad 
de servicio, porque es de ahí donde empieza la escalera hasta llegar a la 
fidelización del cliente. 
En México, Alcantar, Maldonado y Arcos (2015) redactó un artículo científico 
titulado, “Medición de la Calidad del Servicio en el área financiera de una 
universidad pública”, el objetivo de esta investigación fue examinar la 
confiabilidad y validez de la herramienta que evalúa la calidad del servicio en el 
área financiera de la universidad, por medio de 4 variables. Además, su 
investigación fue descriptiva, no experimental, la muestra estuvo conformada por 
152 usuarios, y sus principales conclusiones fueron: Los resultados nos dice que, 
existe una buena claridad en correlación a las teorías presentadas en el estudio, 
además, se precisó que existe una excelente calidad del servicio ya que los 
usuarios confirmaron que la empatía y la cortesía son sus principales 
características del servicio que le ofrecieron, calificándola como excelente.  
Y en Bolivia, Mamani (2018) en su artículo científico titulado “Percepción del 
cliente financiero, frente a la calidad del servicio del Banco Unión S.A”- 
Universidad Mayor de San Andrés. Su objetivo primordial era dar a conocer el 
nivel de satisfacción que los usuarios perciben en el Banco Unión, este estudio fue 
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de tipo descriptivo y su muestra fue de 387 usuarios, en 5 agencias bancarias, 
además se aplicó el cuestionario SERVQUAL que los conforma 5 dimensiones 
que engloban la estructura básica de la calidad. Entre sus conclusiones más 
resaltantes: Un 64,49% de satisfacción global, arrojo que los usuarios se sienten 
parcialmente satisfechos con la calidad brindada en la entidad, así mismo, hubo 
una demostración por parte de los usuarios que esperan más del servicio que se 
les da, dentro de las dimensiones esta la Capacidad de Respuesta, que fue 
considerada la dimensión importante en la entidad que fue calificada como mala. 
Vargas (2018) publicó un artículo científico en el diario “El Comercio”, titulada, 
“El ranking latinoamericano de la entidades que se preocupan por otorgar 
satisfacción al cliente”, donde redacta que, la consultora Dichter y Neira, indicó 
que la satisfacción en la banca peruana, está en el ranking promedio de 
Latinoamérica, y en el top de los bancos que otorgan un grado de satisfacción alto 
son: El Banco Financiero, BBVA Continental, Interbank y Banco de Crédito, ya 
que estos bancos, han hecho estudios previos y comprobaron que otorgando un 
alto grado de calidad en sus servicios, se vería reflejado en la satisfacción que se 
produjera en sus clientes. 
Chomba (2015) redactó su tesis de pregrado “La calidad del servicio y satisfacción 
del cliente del área de operaciones del Banco de Crédito del Perú Agencia real 
plaza de la ciudad de Trujillo, UNT - Perú.” En esta investigación tuvo objetivo 
averiguar, qué relación existe entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente, 
y que tanto influye la relación de una variable con la otra, en el área de operaciones 
del banco de Crédito de la sucursal del Real Plaza. Su población objetiva fueron 
los clientes que ingresaron a la agencia a ser atendidos en plataforma y ventanilla, 
y su muestra fue de 375 clientes. La investigación nos dice las siguientes 
conclusiones: La perspectiva recibida por los usuarios en relación a la atención 
otorgada por los asesores de servicio del BCP- tiene un alto nivel de satisfacción, 
por el trato amable y cortes que ellos brindan. La agencia evalúa y capacita al 
personal de manera correcta, logrando que estos muestren interés e inspiren 
confianza, además demuestran un trato amable, se enfocan también en las 
necesidades requeridas y cumplen con las expectativas de los usuarios. (p. 105) 
Barr (2011) en su tesis de pregrado, que lleva por título “La calidad del servicio y 
satisfacción del cliente del banco de la nación- agencia Víctor Larco-2011-  UNT, 
Perú. Entre sus objetivos estaba, determinar y establecer la relación entre la 
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calidad del servicio otorgado y la satisfacción de los clientes del banco de la 
Nación, en la sucursal Víctor Larco. La población objetiva fueron todos los 
clientes que se atendieron en la entidad financiera, y lo conformaron 1366 clientes 
y su muestra fue de 300 clientes. Las conclusiones más resaltantes son: Los 
clientes que tiene el banco, esperan demasiado para poder ser atendidos, las colas 
son largas y el servicio recibido en ventanilla es muy negativo. Esto ocasiona 
mucha incomodidad y se recomienda mejorar el servicio por parte de los operarios 
del banco. (p. 89) 
Niño (2018) nos aporta con su tesis de pregrado “La calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente en una agencia del Banco de Crédito del Perú, Callao 
2018”, tuvo como objetivo establecer la relación de la calidad de servicio otorgada 
por los operarios del banco y la satisfacción de los usuarios que asisten a esta 
sucursal del Banco de Crédito del Perú, Callao 2018. La investigación fue de 
diseño correlacional, y de tipo no experimental. Su muestra lo conformo 306 
usuarios, que visitaron la sucursal del BCP del Call 124ao y concluyeron de la 
siguiente manera: El 24.5 % de los usuarios finales de la agencia del BCP del 
Callao nos indica que la atención recibida fue mala. El 67 % nos indica que es 
buena y el 8.5 % opina que es excelente. Así mismo, el 26.5 % de los usuarios se 
encontraron muy insatisfechos con el servicio recibido. Y los resultados 
adquiridos (p=0.000 < 0.05). Rechaza la Hipótesis nula (Ho) y acepta la Hipótesis 
Alterna (Hi), y concluyendo así, que la calidad del servicio otorgado por el equipo 
de operación del Banco de Crédito se relaciona de manera positiva y en relación 
con la satisfacción, el resultado fue alto. (p. 70). 
Chauca (2018) en su tesis de pregrado que realizó, titulándola como “Calidad de 
servicio y satisfacción de los clientes del banco Interbank de la agencia Manco 
Cápac 484 - La Victoria 2017”, su principal objetivo fue explicar y detallar la 
relación existente de la calidad de servicio otorgado y la satisfacción en el banco 
Interbank- Agencia Manco Cápac 484. Su muestra con la que se trabajó fue de 
80 clientes fieles al servicio de créditos de la agencia bancaria. Esta investigación 
fue descriptivo correlacional.  Sus conclusiones principales son: La relación de 
la calidad de servicio y satisfacción de los clientes del Banco Interbank, es alta. 
El coeficiente de correlación de Rho de Spearman; Rho = 0.679.  Además, se 
acepta la hipótesis. Ya que el índice de correlación que existe es de un 67.9 % 
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entre las dos variables, lo cual no indica que existe un gran nivel de correlación 
entre ambas. (p. 63).  
Paca (2016) en sus tesis de pregrado “Calidad de Servicio y Satisfacción del 
cliente en el área comercial de MiBanco – Agencia Mariscal Cáceres – Sjl, 
2016”. Entre sus objetivos era hallar la relación entre la calidad de servicio 
otorgada por los colaboradores de la entidad bancaria y la satisfacción de los 
clientes que asisten al área comercial de Mibanco. La investigación fue de tipo 
cuantitativo no experimental. Su muestra fue de 140 clientes de Mibanco. Y 
entre sus conclusiones principales tenemos: Un 58.6% de los usuarios se 
encontraron satisfecho con el servicio brindado por el banco, lo cual nos indica 
que el servicio tiene un regular nivel de calidad. Un 20.7% afirmaron que se 
encontraron insatisfecho con el servicio recibido por el banco, por lo cual se debe 
mejorar la calidad del servicio en todos los clientes. Se determinó que existe un 
alto grado de influencia de la calidad de servicio y la satisfacción al cliente, en 
MIBANCO, el índice de correlación Rho de Spearman fue de 0.912, con un Sig. 
(bilateral) de 0.000. (p. 97) 
La teoría que respaldó nuestra investigación, fueron los siguientes: 
La calidad es la capacidad que posee la persona por hacer las cosas correctas, por 
ende, buscan satisfacer las necesidades de los clientes y al final de la venta, atender 
si se presenta alguna disconformidad con el trato o servicio brindado. (Alcalde 
2009, p.2).  
La Real Academia Española RAE (2017) nos dice que “La calidad tiene un sinfín 
de enunciaciones”, entre ellas, una se adaptó a nuestra investigación, la cual vino 
a ser: “La propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten 
juzgar su valor”. Esto se refiere a las características de ello; que se adecua a un 
determinado estándar.  
Los autores pueden definir a la calidad de diferentes maneras, pero siempre 
concuerdan que es la percepción del cliente en relación con los productos y 
servicios que ellos ofrecen. 
Las organizaciones brindan servicios o productos, agregando acciones que ellos 
otorgan y colmen sus expectativas. Paz (2005) indica lo siguiente “El servicio es 
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un componente importante para la existencia de una organización, su interés en 
ello es fundamental y la clave de su éxito o fracaso” (p.18).  
El servicio es un valor percibido intangible que cada cliente tiene una percepción 
de ella, y puede variar tantas veces como clientes tenga una organización o 
empresa. (Berry, 2004) 
Serna (2006) por otra parte explica, los servicios al cliente permiten que las 
organizaciones desarrollen estrategias, para satisfacer a nuestros usuarios, 
cumpliendo con las necesidades y expectativas de sus consumidores externos. 
(p.19)  
Tschohl (2016) nos indica que “Existe un porcentaje de organizaciones que no 
comprenden que el servicio al cliente es muy importante en el accionar de hacer 
una buena venta”. Ya que el servicio es entregar algo más que un producto, y 
puesto que estimula a los clientes a volver al lugar donde se le brindo este servicio 
agregado o personalizado. 
Según las definiciones líneas arriba podemos interpretar que el servicio al cliente 
es primordial para el crecimiento de las entidades bancarias. Los usuarios no solo 
desean adquirir un servicio, ya que ellos deciden siempre donde quedarse y por 
ende es donde se sientan bien, y les ponen atención, no obstante, se apartarían, ya 
sea por una mala disposición de atención o mal trato. 
También podemos hablar de que es una estrategia, que al poner en práctica 
lograremos satisfacer sus expectativas de los clientes. Ya que la calidad de 
servicio es una herramienta competitiva que encamina a la organización, dentro 
de un proceso continuo de evaluación, y de esa manera diferenciarse de la 
competencia. (Hernández, et al., 2009, p. 460).  
Para Carrasco (2006) indica lo siguiente “La calidad de servicio es el desempeño 
de exigencias de los productos y servicios que el consumidor hace de su 
preferencia” (p. 223).  
Galviz, (2011) complementa nuestra teoría diciéndonos que “La palabra calidad 
hablando estratégicamente nos demuestra que, la dirección a la calidad de 
servicios es una excelente inversión ya que las expectativas de los clientes es no 
renunciar al servicio que significan un valor ineludible para los usuarios”. Es 
decir, la calidad de servicios se debería convertir así, como la organización cuando 
9 
plantea sus objetivos, en función de ensalzar los niveles de percepción de los 
clientes sobre el producto y lograr una gran satisfacción en ellos, de esta manera 
lograr una ventaja competitiva frente a sus competidores. 
La característica de los servicios, Vargas (2006) aporta diciendo que “Existen 
aspectos trascendentales de diferenciación en relación a sus competencias que 
componen el servicio al cliente” (p.45).  
Este es importante para todas aquellas organizaciones que fortalecen y hacer llegar 
este mensaje a todo su equipo.  
Serna (2006) indica ciertas características puntuales y de importancia a cerca de 
los servicios:  Es intangible, porque no lo vemos, es perecedero, el consumo es 
inmediato, es continuo, para quien lo promueve y por consiguiente el distribuidor 
de los servicios y es integral, integrada por todos los colaboradores. 
Y, por último, Cronin, Taylor y Carman (1994) Se refieren a la calidad de servicio, 
como “Al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto 
y servicio”.  
Cronin y Taylor (1992) analizaron diversos aspectos sobre las medidas de la 
calidad de servicio llegando como conclusión al modelo SERVPREF el cual se 
basa exclusivamente en los resultados dejando atrás la parte que hace mención a 
las expectativas de los clientes. El modelo SERVPREF es una nueva forma de 
poder estudiar la calidad de servicio, nacida como una mejora al modelo 
SERVQUAL, ya que solo se basa en la sección en la que se habla solo de la 
percepción que tiene el cliente sobre el servicio recibido.  
Así mismo evalúan cinco dimensiones: 
Elemento Tangible, hablamos de infraestructura, el equipo, el material de 
comunicación, como lo visualizamos y la presentación de los colaboradores. Es 
importante tener en cuenta los aspectos de esta dimensión. Para una mejor 
explicación, plantearemos una pregunta ¿Cuándo ingresas a un banco, este te 
resulta atractivo? Dentro de esta dimensión los indicadores más considerados son: 
(Las instalaciones físicas, la infraestructura, amueblado del local y las tecnologías 
utilizadas). 
Seguridad, es la percepción del cliente en relación con la seguridad del servicio. 
En las entidades bancarias, nos referimos al riesgo, y la seguridad sobre su dinero 
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y del lugar donde se encuentra. En esta dimensión, cuenta con los siguientes 
indicadores: (Compromiso, confianza y preocupación hacia el cliente). 
Capacidad de Respuesta, es la capacidad que debe tener el personal para ayudar 
al cliente y proporcionar un servicio con veracidad e integridad. En las entidades 
bancarias el servicio debe ser rápido y oportuno. Los indicadores que se 
consideran dentro de esta dimensión son: (Disponibilidad, veracidad, información 
sobre todo lo referente al producto y la solución a los problemas ocurridos).  
Fiabilidad, consiste en entregar un servicio, aun mejor de lo que espera el cliente. 
Así mismo también se agrega ser organizado, preciso y todos los elementos 
intangibles que van hacer de utilidad al recibir una percepción sobre capacidades 
profesionales y conocimientos de la organización. Podemos deducir que la, 
fiabilidad es realizar un servicio de manera correcta desde cuándo empieza hasta 
el final. En estas dimensiones se tienen los siguientes indicadores (Eficiencia, 
cumplimiento, orden y tiempo de atención). 
Empatía, en este punto siempre nos vamos a diferenciar dentro de todas las 
entidades financieras, el respeto es la base de esta dimensión, además de la 
consideración y amabilidad para darle un plus al servicio otorgado. Para esta 
dimensión, trabajaremos con los siguientes indicadores (Atención al cliente de 
forma personalizada, comprensión, respeto y tolerancia). 
En tanto a la variable satisfacción al cliente, varios autores aportaron diciendo 
que: 
Es el estado de ánimo que un usuario, muestra frente a la atención que recibe, y 
compara lo que recibió con sus expectativas, a eso llamamos satisfacción. Kotler 
(2009) nos dice que “Es el estado de ánimo de una persona que hace en 
comparación entre el resultado de un servicio con lo que esperaba”, es decir sus 
expectativas. (p.40) 
Cuando el servicio cumple con lo que los usuarios esperan, a eso llamamos 
satisfacción. Pérez (2015) por su parte indica que “La satisfacción al cliente, es la 
valoración que ellos realizan al adquirir un servicio, para luego esto se convierta 
en actitud. (p. 29).  
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Hui y Zheng (2010) nos dice que la satisfacción del cliente como un juicio 
evaluativo de una transacción en un tiempo y lugar específico, el cual es resultante 
de la calidad percibida. (p. 310). 
Kumar (2012) dice que la satisfacción del cliente en los servicios se ha definido 
como el grado en que el desempeño del servicio cumple o excede las expectativas 
que tiene el cliente. (p.70). 
Barroso, Armario y Ruiz (2007), nos dice que es aquella percepción del cliente 
sobre la medida en que sus necesidades y deseos han sido cubiertas 
completamente. La satisfacción, por tanto, se concibe como la confirmación de 
las expectativas. 
Los autores antes mencionados, nos habla sobre la percepción y la valoración que 
el cliente hace en relación al servicio o producto que recibe, este as u vez nos hace 
que nos preocupamos en otorgar un servicio de calidad, ya que así garantizaremos 
la satisfacción del cliente. Abdel (2015), nos dice que la satisfacción de la que 
hablamos está ligada a constantes evaluaciones de los usuarios, por lo tanto, el 
consumidor decidirá si está satisfecho o no, con el servicio dado en relación a sus 
expectativas.  
Giese y Cote (2000) diciendo que “La satisfacción del cliente es también, cuando 
el usuario cede o paga, (dinero o tiempo), a cambio de un servicio, convirtiéndose 
en respuesta emocional del cliente” (p.33).  
Por otra parte, Kotler y Armstrong (2003) dicen que “La clave de la satisfacción 
es cuando el cliente, compare sus expectativas que tenía sobre un servicio y ver si 
fueron cumplidas o superadas, dándole un valor dentro de su mente; y así ellos 
valorará la experiencia esperada”. (p. 23) 
Las satisfacciones al cliente, es la respuesta emocional de los usuarios en relación 
con las experiencias, que el servicio les otorga. (Bachelet, 1992, citado en 
Crisologo, 2016). 
Deducimos gracias a teorías de los autores que la satisfacción del cliente, va en 
relación a la buena atención y por ende la calidad de servicio otorgado por una 
organización hacia sus clientes. 
Uno de los elementos de la satisfacción es el rendimiento percibido en el servicio 
brindado en relación con las expectativas creadas del usuario. Kotler y Keller 
12 
(2006) nos indica que: El rendimiento percibido: Es la calificación que el cliente 
nos otorga luego de adquirir un servicio. (p. 34).  
El rendimiento percibido nos refleja las puntuaciones que los clientes nos dan, a 
la hora de que ellos adquieren un servicio, en este punto, cuenta mucho la atención 
personalizada y el compromiso hacia el cliente.  (Kotler y Keller, 2006) 
Las expectativas: Es la esperanza que tienen los clientes por lo que recibirán de su 
producto. Las cuales producen por estos motivos: Las experiencias el cliente tiene 
sobre compras anteriores que ha realizado, las opiniones que tiene sobre otras 
personas que han realizado la compra sobre el producto y comparar el producto 
con ofrecimientos que otorgan los demás competidores. 
En esta dimensión, trabajaremos con los siguientes indicadores: promesas 
explicitas del servicio, promesas implícitas del servicio y experiencias pasadas. 
(Kotler y Keller, 2006).  
Existen diferentes escritores que definen la satisfacción y calidad de servicio de 
manera similar, en este caso Zeithmal y Bitner (2009) alega que “Si bien es cierto, 
estos dos elementos se relacionan, la satisfacción es la respuesta emocional, al 
cumplimiento de las características de un servicio de calidad.” (p.93). 
Es importante medir la satisfacción, ya que nos ayuda a tener una ventaja 
competitiva frente a otras organizaciones, a si de esta manera también 
encontraremos estrategias para que nuestros clientes respondan emocionalmente 
positivos con nuestro servicio.  (Zeithmal y Bitner 2009).  
Kotler (2009) nos indica que existen otros factores que señalan los clientes al 
momento de adquirir un servicio, y lo valorizan de acuerdo a cuan satisfecho están. 
A lo largo de esta investigación, nos hemos apoyado de antecedes y varios aportes 
teóricos que enmarca la investigación de esta manera, nos ayudó a formular el 
problema de nuestra investigación. 
 
¿Cuál es la relación entre la Calidad de servicio y la satisfacción de las clientas en 
Compartamos Financiera, Casma – 2019? 
 
La investigación que se realizó en Compartamos Financiera, se justificaron por: 
Conveniencia, esta investigación nos permitió determinar la relación entre calidad 
del servicio y la satisfacción en las clientas de Compartamos Financiera – Casma. 
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Con ella se logró identificar que tan importante es dar un servicio de calidad a las 
clientas, y si ellas se encuentran totalmente satisfechas con el producto y servicio 
brindado. Con la información se tomó medidas de mejora en el servicio, mediante 
capacitaciones al personal. 
Relevancia social, aportó información valiosa, y gracias a los resultados obtenidos 
de esta investigación se consiguió conocer el nivel de servicio que se está 
brindando a las clientas de Compartamos Financiera – Casma; de esta manera 
fortalecimos todos los procesos del servicio realizados, logrando un cliente 
satisfecho con la entidad y además del logro de su fidelización con ella. 
Implicancias prácticas, identificamos aspectos críticos de la calidad de servicio y 
satisfacción al cliente, que generó que las clientas de Compartamos Financiera, al 
momento de ser encuestados la mayoría, respondan que no se sienten satisfechas 
con la atención recibida por la entidad.  
Utilidad metodológica, sirvió para las personas que tuvieron un interés o un 
problema entre la calidad de servicio y satisfacción al cliente. Dentro de esta 
investigación se utilizó el instrumento de estudio SERVPERF, las cuales son 
aplicadas a la primera variable para ser evaluada, elaborando un cuestionario de 
medición.   
 
Las hipótesis de la investigación fueron:  
H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de las clientas en 
Compartamos Financiera, Casma - 2019. 
HO: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de las clientas 
en Compartamos Financiera, Casma - 2019. 
Para poder verificar el éxito de esta investigación, se formularon objetivos, que 
dividimos en objetivo general y específico: 
El objetivo general fue determinar la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de las clientas en Compartamos Financiera, Casma - 2019. Y como 
objetivos específicos fueron: Analizar el nivel de calidad de servicio brindado en 
Compartamos Financiera, Casma – 2019, y además de analizar el nivel de 
satisfacción de las clientas en Compartamos Financiera, Casma – 2019 y por 
último analizar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción 
de las clientas en Compartamos Financiera, Casma - 2019. 
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II. Método: 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación: 
Tipo:  
Esta investigación fue de tipo cuantitativo, debido a que solo se basó 
fundamentalmente en aspectos observables a cuantificar. Así mismo refiere, 
(Hernández, et al., 2014). cuando nos dicen que, es secuencial y probatorio. Por 
ende, los resultados que se aprobaron fueron en términos numéricos y 
secuenciales a la investigación.   
   Nivel: 
La investigación fue correlacional, porque se determinó el nivel de relación que 
existen entre las variables, primero se describió a cada una de las variables, para 
luego aplicar el diseño correlacionado, como resultado se verificó la existencia 
de relación entre las dos variables. (Hernández, et al., 2014). 
Diagrama:  
𝑶𝑿 
                       M                    r 
            𝑶𝒚 
Dónde:  
M: Muestra de estudio  
Ox (V1): Calidad del servicio 
Oy (V2): Satisfacción del cliente  
r: Correlación entre las variables 
 
Diseño de Investigación: 
La investigación fue de diseño no experimental, ya que no manipulamos 
deliberadamente las variables, solo se analizó los hechos en su forma natural. 
(Hernández, et al., 2014). 
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2.2. Operacionalización de Variables: 
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2.3. Población, muestra y muestreo: 
Población: 
Todos los fenómenos a estudiar de un grupo de individuos, que poseen características 
similares, las cuales al analizar se dieron inicio a los datos requeridos para nuestra 
investigación. ((Hernández, et al., 2014. p. 65). 
La población objetiva de este estudio fueron 700 clientas, que visitaron la agencia 
Compartamos Financiera – Casma, en promedio mensual desde enero a mayo del 
2019. Esta información, fue brindada por la gerencia de crédito grupal, de la agencia. 
Muestra:  
Hernández et al. (2010) nos dice que “La muestra es subconjunto de individuos 
dentro de una población, de las cuales se recolecta los datos necesarios para una 
investigación”. (p. 173).  
Para determinar el tamaño numérico de la muestra se aplicó la siguiente fórmula.  
Determinación de la muestra:  
𝑛 =  
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁
𝐸2 ∗ ( 𝑁 − 1) +  𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
n =
1,962 × 0,50 × 0,50 × 700
0,052 × (700 − 1) + 1,962 × 0,50 × 0,50
 
n = 248 CLIENTAS 
Donde: 
N= tamaño de la población 
Z= nivel de confianza (nivel de confianza= 95%) (1.96) 
E= error de la estimación (±0.05%) 
p= proporción de éxito (desconocido, se asume 0,50) 
q= probabilidad desfavorable (0.50) 




El tipo de muestreo fue el muestreo probabilístico aleatorio simple.  
Los criterios de inclusión que consideramos fueron a mujeres mayores de 18 años y 
menores de 79 años, de Casma y Huarmey. Fueron de nacionalidad peruana. Además, 
de Calificación crediticia, Normal, CPP, Dudoso y pérdida.  
Y los Criterios de Exclusión fueron, no se consideraron clientes Extranjeros. No 
contamos con varones, para la investigación, y por último no tuvimos en cuenta a 
los menores de edad y mayores de 80 años. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
  
Técnica:  
La técnica que utilizamos fue la encuesta, Hernández et al. (2010) nos indica que “La 
encuesta, es un procedimiento que efectúa un investigador para poder recolectar 
datos” (p.217). 
La encuesta, nos ayudó a recopilar información de las clientas, para obtener datos 
observables y medibles, de Compartamos Financiera – Casma, 2019. 
Instrumento:  
Hernández, et al (2014) nos dice que el cuestionario “Es el instrumento, que, a través 
de preguntas en función de una escala de medición, se obtiene información sobre las 
dimensiones de estudio” (p. 217).   
Para la variable calidad de servicio se utilizó el modelo SERPERF el cual es un 
instrumento validado por parte de los autores, Cronin y Taylor, este cuestionario 
contó con 23 preguntas. 
En la variable satisfacción al cliente, el cuestionario estuvo compuesto por 18 
preguntas, así mismo el instrumento fueron cuantificados en orden de escala de 
Likert.  
Validación del instrumento:  
El instrumento de investigación fue validado para una buena recolección de datos. 
En este sentido de acuerdo a lo señalado por; Hernández et al. (2010) el cual 
consideró que la validez de un instrumento es el grado en el cual la recolección de 
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datos realizada, se basa mediante la medición de la variable o variables de estudio 
consideradas veraces y objetivas, de lo que se busca medir (p. 200).  
La validación del instrumento de investigación se sometió a un juicio de expertos, 
que emitieron su opinión sobre la calidad del instrumento presentado para la 
recolección de datos.  
Confiabilidad: 
Se realizó para comprobar que los datos hayan sido confiables, coherentes y 
consistentes. (Hernández et al, 2014. p. 200)  
Se aplicó el alfa de Cronbach. 
El alfa de Cronbach, aquí, se midió la homogeneidad entre las preguntas del 




Con el cuestionario hicimos un trabajo de campo de manera presencial con las 
clientas de Compartamos Financiera – Casma, que les tomó 20 minutos en responder 
las preguntas, donde obtuvimos los resultados sobre la calidad de servicio y la 
satisfacción al cliente que la financiera brinda; los datos fueron fuentes primarias. 
Después de recopilar los resultados se realizó una base de datos en el microsoft Excel, 
donde luego se pasó al software IBM SPSS v. 26, este programa es estadístico 
informático donde se procesó la información de la variable calidad de servicio y 
satisfacción al cliente. 
 
2.6. Métodos de análisis de datos: 
 Para esta investigación se utilizó, estadística descriptiva, además de los programas 
IBM SPSS v. 26 y EXCEL. Este nos permitió, analizar y capturar datos para poder 
describir en tablas por medio de porcentajes y gráficos, con la finalidad de poder 
obtener resultados claros y precisos. Mediante esta lógica, efectuamos la estadística 
inferencial para poder extender y generalizar la información de la muestra, Por medio 
de los resultados obtuvimos el nivel de significancia, luego se analizó la hipótesis 
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para poder conocer si existe relación entre las variables calidad de servicio y 
satisfacción del cliente, mediante la prueba Rho Sperman. 
2.7. Aspectos éticos: 
Según las reglas de investigación de la Universidad César Vallejo, la ética fue 
considerada una importante figura de valor en la formulación y realización del 
proyecto de investigación. Mediante la ética, se garantizó la originalidad de la 
información presentada, se respetó las teorías aportadas por expertos en el ámbito 
calidad de servicio y satisfacción al cliente, sumando el aporte en el tratamiento 
metodológico de investigadores sobre las variables de estudio. Se utilizó las normas 
APA, 6ª edición, para la redacción de las citas y referencias de los autores 
presentados, por último, se realizó una recolección de información brindada por la 




Objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción al cliente en Compartamos Financiera, Casma – 2019. 
 
Tabla 1:  









Fuente: Cuestionario aplicado a las clientas de Compartamos Financiera, Casma – 2019. 
 
 
Interpretación: En la tabla podemos observar, que por medio de la prueba de Rho 
de Spearman, arrojó como resultado una significancia bilateral de 0.000 que 
siendo, menor que 0.05, rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, podemos afirmar 
que la Calidad de Servicio tiene un efecto significativo en la Satisfacción al 
cliente. Así mismo, el coeficiente de correlación 0.812, nos indica que existe una 














Sig. (bilateral)   .000 






Sig. (bilateral) .000   
N 248 248 
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Objetivo específico 01: Analizar el nivel de calidad de servicio brindado en 
Compartamos Financiera, Casma – 2019. 
 
Tabla 2:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre la Calidad de Servicio en Compartamos 
Financiera, Casma – 2019. 
 
CALIDAD DE SERVICIO 
CLIENTES 
Nº % 
Bueno 71 29% 
Regular 78 31% 
Malo 99 40% 
TOTAL 248 100% 
 











Figura 1: Calidad de Servicio en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 2  
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 40% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el nivel de calidad de servicio brindada por la financiera, es mala, 






Tabla 3:  
Calidad de Servicio en la dimensión Elemento tangible, según la opinión de las clientas 














Figura 2: Elementos Tangibles en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 3 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 55% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el elemento tangible de la financiera, se encuentra en un nivel malo, 















Bueno 56 23% 
Regular 55 22% 
Malo 137 55% 
TOTAL 248 100% 
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Tabla 4:  
Calidad de Servicio en la dimensión Seguridad, según la opinión de las clientas de 





Bueno 71 29% 
Regular 89 36% 
Malo 88 35% 
TOTAL 248 100% 
 















Figura 3: La Seguridad en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 4 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 36% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que la seguridad brindada por la financiera, el nivel es regular, mientras 














Tabla 5:  
Calidad de Servicio en la dimensión Fiabilidad, según la opinión de las clientas de 





























Figura 4: La Fiabilidad en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 5 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 46% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que la fiabilidad brindada por la financiera, el nivel es malo, mientras 





Bueno 81 33% 
Regular 54 22% 
Malo 113 46% 












Tabla 6:  
Calidad de Servicio en la dimensión Capacidad de Respuesta, según la opinión de 






Bueno 62 25% 
Regular 63 25% 
Malo 123 50% 
TOTAL 248 100% 
 

















Figura 5: La Capacidad de respuesta en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 6 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 50% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que la capacidad de respuesta de la financiera, el nivel es malo, mientras 













Tabla 7:  
Calidad de Servicio en la dimensión Empatía, según la opinión de las clientas de 





Nº   % 
Bueno 57  23% 
Regular 84  34% 
Malo 107  43% 
TOTAL 248   100% 
 

















Figura 6: La Empatía en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 7 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 43% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que la Empatía brindad por la financiera, el nivel es malo, mientras que 












Por indicador:  
 
Tabla 8: Opinión de las clientas encuestadas sobre la Eficiencia en Compartamos 





Bueno 138 56% 
Regular 43 17% 
Malo 67 27% 
TOTAL 248 100% 










Figura 7: Eficiencia en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 8 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 56% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el nivel de eficiencia brindada en la financiera es buena, mientras 
que un 27% manifestó es mala.
 
Tabla 9: 
 Opinión de las clientas encuestadas sobre la Solución de problemas en Compartamos 


































Figura 8: Solución de problemas en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 9 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 55% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que la solución de problemas en la financiera está en un nivel bueno, 






Bueno 137 55% 
Regular 64 26% 
Malo 47 19% 













Tabla 10:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre su Confianza en Compartamos 





Bueno 64 26% 
Regular 57 23% 
Malo 127 51% 
TOTAL 248 100% 











Figura 9: Confianza en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 10 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 51% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el nivel de confianza en la financiera es mala, mientras que un 23% 














Tabla 11:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre el Tiempo de Atención en Compartamos 
Financiera, Casma – 2019. 
 
TIEMPO DE ATENCIÓN 
CLIENTES 
Nº % 
Bueno 101 41% 
Regular 112 45% 
Malo 35 14% 
TOTAL 248 100% 












Figura 10: Tiempo de Atención en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 11 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 45% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el tiempo de atención en la financiera está en un nivel regular, 













Objetivo específico 02: Analizar el nivel de Satisfacción de las clientas en 
Compartamos Financiera, Casma – 2019. 
 
Tabla 12:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre la Satisfacción al Cliente en 




















Figura 11: Satisfacción al cliente en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 12 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 41% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el nivel de satisfacción al cliente en la financiera es mala, mientras 






Bueno 69 28% 
Regular 78 31% 
Malo 101 41% 






Tabla 13:  
Satisfacción al Cliente en la dimensión Expectativas, según la opinión de las clientas 
















Figura 12: La expectativa en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 13 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 41% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que sus expectativas que tienen sobre la financiera, está en un nivel 






Bueno 59 24% 
Regular 102 41% 
Malo 87 35% 
















Tabla 14:  
Satisfacción al Cliente en la dimensión Rendimiento Percibido, según la opinión de 





Bueno 72 29% 
Regular 89 36% 
Malo 87 35% 
TOTAL 248 100% 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a las clientas de Compartamos Financiera, Casma – 2019 
 
 
Figura 13: El Rendimiento Percibido en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 14 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 36% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el nivel del rendimiento percibido sobre la financiera es regular, 
















Por indicador:  
Tabla 15:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre las Promesas implícitas del servicio en 




















Figura 14: Promesas implícitas del Servicio en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 15 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 42% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que la promesa implícita del servicio en la financiera está en un nivel 






Bueno 47 19% 
Regular 97 39% 
Malo 104 42% 












Tabla 16:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre las Experiencias pasadas en 





Bueno 53 21% 
Regular 65 26% 
Malo 130 52% 
TOTAL 248 100% 














Figura 15: Experiencias pasadas en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 16 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 52% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron el nivel de experiencias pasadas en la financiera es mala, mientras que 














Tabla 17:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre la Atención personalizada en 





















Figura 16: Atención personalizada en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 17 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 53% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el nivel de atención personalizada en la financiera es regular, 






Bueno 29 12% 
Regular 131 53% 
Malo 88 35% 













Tabla 18:  
Opinión de las clientas encuestadas sobre el Compromiso hacia el cliente en 
Compartamos Financiera, Casma – 2019. 
 




Bueno 72 29% 
Regular 92 37% 
Malo 84 34% 
TOTAL 248 100% 











Figura 17: Atención personalizada en Compartamos Financiera, Casma - 2019 
Fuente: Tabla 18 
Elaboración propia 
 
Interpretación: El 37% de las clientas de Compartamos Financiera, Casma 
respondieron que el nivel de compromiso hacia el cliente en la financiera es regular, 

















Objetivo específico 03: Analizar la relación que existe entre la Calidad de Servicio 
y la Satisfacción de los clientes de Compartamos Financiera, Casma – 2019. 
 
Tabla 19:  
Calidad de Servicio y Satisfacción al Cliente de las clientas de Compartamos 
Financiera, Casma – 2019. 
 
TABLA CRUZADA, CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN AL 
CLIENTE  
 
   Satisfacción al cliente   
   Bueno Regular Malo Total 
Calidad de 
Servicio 
Bueno Recuento 54 14 3 71 
 % del total 21,8% 5,6% 1,2% 28,6% 
Regular Recuento 14 45 19 78 
 % del total 5,6% 18,1% 7,7% 31,5% 
Malo Recuento 1 20 78 99 
 % del total 0,4% 8,1% 31,5% 39,9% 
Total   Recuento 69 79 100 248 
    % del total 27,8% 31,9% 40,3% 100,0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a las clientas de Compartamos Financiera, Casma – 2019 
 
 
Interpretación: El mayor porcentaje de clientas que vendrían a ser un 31.5% 
expresaron que la calidad de servicio brindada por la financiera es mala y así mismo 
la satisfacción al cliente también es mala. Un 7.7% respondieron que la calidad de 
servicio es regular y la satisfacción al cliente es mala, mientras que un 1.2% 
respondieron que la calidad de servicio es buena, pero se siguen respondiendo que la 
satisfacción al cliente es mala. Por otro lado, un 8.1% respondieron que la calidad de 
servicio es mala y la satisfacción al cliente es regular, un 18.1% respondieron que la 
calidad de servicio y satisfacción al cliente es regular , y por ultimo un  5.6% 
respondieron que la calidad de servicio es buena, pero la satisfacción brindada por la 
financiera sigue siendo regular.
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IV. Discusión:  
Chauca (2018) realizó una tesis de pregrado, donde su principal objetivo fue explicar 
y detallar la relación existente de la calidad de servicio otorgado y la satisfacción en 
el banco Interbank- Agencia Manco Cápac 484. Sus conclusiones principales son: La 
relación de la calidad de servicio y satisfacción de los clientes del Banco Interbank, 
es alta. El coeficiente de correlación de Rho de Spearman; Rho = 0.679.  Además, se 
acepta la hipótesis. Ya que el índice de correlación que existe es de un 67.9 % entre 
las dos variables, lo cual no indica que existe un gran nivel de correlación entre 
ambas. (p. 63).  
Esto se puede corroborar en la tabla 1 de la presente investigación, donde se determinó 
que existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, mediante 
la prueba de Rho de Spearman, la cual arroja un coeficiente de correlación de 0.812, 
indicándonos que la correlación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 
cliente es muy alta. Concluyendo así que la calidad de servicio tiene relación directa 
con la satisfacción de los clientes.  
Paca (2016) en su tesis de pregrado redactó como objetivo hallar la relación entre la 
calidad de servicio otorgada por los colaboradores de la entidad bancaria y la 
satisfacción de los clientes que asisten al área comercial de Mibanco. Y entre sus 
conclusiones principales tenemos: Un 58.6% de los usuarios se encontraron satisfecho 
con el servicio brindado por el banco, lo cual nos indica que el servicio tiene un regular 
nivel de calidad. Un 20.7% afirmaron que se encontraron insatisfecho con el servicio 
recibido por el banco, por lo cual se debe mejorar la calidad del servicio en todos los 
clientes.  
Lo cual es totalmente diferente en los resultados de la presente investigación, se puede 
observar en la tabla 2 donde un 40% de las clientas afirmaron que la calidad de servicio 
es mala, un 31% afirmaron que es regular y un 29% respondieron que es buena.  Por 
los cual se puede concluir y corroborar que las clientes que asisten a Compartamos 




Mamani (2018) concluyó en su artículo científico que, hubo una demostración por 
parte de los usuarios que esperan más del servicio que se les da, dentro de las 
dimensiones esta la Capacidad de Respuesta, que fue considerada la dimensión 
importante en la entidad que fue calificada como mala.  
Lo cual se puede corroborar en la tabla 6 que demuestra que la dimensión Capacidad 
de Respuesta según la opinión de las clientas encuestadas, el 50 % de ellas 
respondieron que es mala, mientras que un 25% respondieron que dicha dimensión es 
regular. Por tanto, se puede concluir que existe una percepción desfavorable con 
respecto a la capacidad de respuesta que está otorgando Compartamos Financiera en 
Casma. 
Alcantar, Maldonado y Arcos (2015) redactó un artículo científico donde el objetivo 
fue examinar la confiabilidad y validez de la herramienta que evalúa la calidad del 
servicio en el área financiera de la universidad, por medio de 4 variables. Sus 
principales conclusiones fueron que existe una excelente calidad del servicio ya que 
los usuarios confirmaron que la empatía y la cortesía son sus principales características 
del servicio que le ofrecieron, calificándola como excelente. 
Lo cual es totalmente diferente con la tabla 7 que nos demuestra que el mayor 
porcentaje que fue 43% de clientas encuestadas respondieron que la empatía brindada 
por Compartamos financiera es mala, y solo un 23% respondieron que es buena. 
Se puede concluir entonces que existe una percepción desfavorable sobre la dimensión 
empatía que brinda Compartamos financiera a sus clientas. 
Mejía y Manrique (2011) redactó un artículo científico donde tuvo como objetivo de 
estudio, enfocar las dimensiones que determinan la satisfacción de cliente y entre sus 
principales conclusiones tenemos que: Se determinaron 5 dimensiones: Calidad 
Técnica, Calidad Funcional, Expectativas, Valor percibido y Confianza; las cuales 
revelan más del 68% del resultado total. Nos demostró, que los estudiantes no se 
encontraban satisfechos con la atención que ellos recibían en dicha institución. 
Lo cual coinciden con la tabla 12, de nuestra investigación, donde se puede observar 
que un 41% de las clientas de Compartamos Financiera - Casma respondieron que la
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satisfacción al cliente en la financiera era mala, mientras que un 31% manifestaron que 
la satisfacción al cliente es regular y un 28% respondieron que es buena.  
Por tanto, se puede concluir que las clientas de Compartamos Financiera – Casma, 
tienen una percepción desfavorable en relación con la satisfacción al cliente que brinda 
dicha entidad.  
Niño (2018) en su tesis de pregrado redactó tuvo como objetivo establecer la relación 
de la calidad de servicio otorgada por los operarios del banco y la satisfacción de los 
usuarios que asisten a esta sucursal del Banco de Crédito del Perú, Callao 2018. Se 
concluyó que el 24.5 % de los usuarios finales que la calidad de atención recibida era 
mala, por otra parte, el 67 % nos indicaban que estaban satisfechos con el servicio, el 
8.5 % opina que es excelente y el 26.5 % de los usuarios se encontraron muy 
insatisfechos con el servicio recibido.  
Lo cual no coincide con la tabla 19 de nuestra investigación, donde se observó que el 
mayor porcentaje de clientas que vendrían a ser un 31.5% expresaron que la calidad 
de servicio brindada por la financiera es mala y así mismo la satisfacción al cliente 
también es mala 7.7% respondieron que la calidad de servicio es regular y la 
satisfacción al cliente es mala, mientras que un 1.2% respondieron que la calidad de 
servicio es buena, pero se siguen respondiendo que la satisfacción al cliente es mala. 
Por lo cual se puede concluir que la calidad de servicio influye directamente con la 
satisfacción del cliente, dando como resultado un 31.5% de clientas insatisfechas con 
la calidad de servicio y satisfacción al cliente.
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V.  Conclusiones:  
 
5.1.  Se logró determinar, la relación que existe entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de las clientas mediante la prueba de Rho Spearman, ya que arrojó 
como resultado una significancia bilateral de 0.000 que siendo, menor que 0.05, 
rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, se pudo afirmar que la Calidad de Servicio 
tiene un efecto significativo en la Satisfacción al cliente. Así mismo, el coeficiente 
de correlación 0.812, nos indicó que existe una correlación positiva muy fuerte 
entre ambas variables. (Tabla 1). 
5.2.  El nivel de calidad de servicio brindada por Compartamos Financiera – 
Casma -2019, fue mala, según el 40% de las clientas encuestadas, un 31% 
respondieron que el nivel es regular y un 29% dijeron que es buena. Así mismo, 
en sus dimensiones. Elemento tangible, un 55% respondieron que está en un nivel 
malo, en la dimensión seguridad, un 36% respondieron que se encuentra en un 
nivel regular, en la dimensión fiabilidad un 46% respondieron que el nivel es 
malo, en el nivel de capacidad de respuesta, un 50% de clientas encuestadas 
respondieron que es mala y por último en la dimensión empatía, un 43% 
respondieron que el nivel es malo. (Tabla 2, 3, 4, 5, 6 y 7) 
5.3.  El nivel de la satisfacción de las clientas en Compartamos Financiera, Casma 
- 2019, fue mala, según el 41% del total de las encuestas, un 31% respondieron 
que es regular y un 28% respondieron que el nivel de satisfacción al cliente es 
bueno. Así mismo en sus dimensiones, expectativas un 41% respondieron que está 
en un nivel regular y en la dimensión rendimiento percibido el 36% de las clientas 
encuestadas respondieron que se encontraba en un nivel regular. (Tabla 12, 13 y 
14). 
5.4.  La relación entre las variables, calidad de servicio y la satisfacción de las 
clientas, se obtuvo que el 31.5% de las clientas encuestadas respondieron que 
ambas variables son malas, 7.7% respondieron que la calidad de servicio es 
regular y la satisfacción al cliente es mala, mientras que un 1.2% respondieron que 
la calidad de servicio es buena, pero siguen respondiendo que la satisfacción al 
cliente es mala. Por lo cual se pudo concluir en base al resultado antes expuesto 





 Se recomienda a los directivos de Compartamos Financiera, a implantar 
capacitaciones constantes para mejorar la atención que se les da a las clientas y de 
esta manera se logrará mejorar la calidad de servicio. Esto implica que todo el 
personal entienda el concepto del producto, es decir, que debería ser entendible la 
explicación sobre el proceso de obtención del crédito y todo lo que implica formar 
parte de un crédito grupal, demostrando la buena calidad de servicio que la 
financiera ofrece.  
 
 Se recomienda a la Jefa de Operaciones de Compartamos Financiera, que realice 
un seguimiento a las observaciones que hacen las clientas sobre la atención que 
perciben por parte de los colaboradores de dicha entidad, y darles alternativas de 
solución, como supervisar que el protocolo de atención se cumpla correctamente, 
además del control y supervisión del tiempo de respuestas en reclamos y/o 
sugerencia que hacen las clientas que no son atendidas en el tiempo necesario.  
 
 Se recomienda a los directivos de Compartamos Financiera – Casma, solicitar e 
implementar tecnología, como gestionar una contadora de billetes, que ayudaría a 
descongestionar las largas colas que se hacen en la agencia y así reducir malestar 
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA: 
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Nota: Metodología de la investigación. Hernández, Fernández, y Baptista, (2010) 
Fuente: Elaboración propia
55 
ANEXO N° 02: INSTRUMENTO PARA ANALIZAR LA CALIDAD DE 
SERVICIO 
 
Las siguientes preguntas presentadas han sido elaboradas para analizar la calidad de 
servicio en Compartamos Casma, con el propósito de identificar los posibles problemas 
en el servicio. 
Instrucciones: Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opción que 
usted considera. 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en 
desacuerdo; 4, en acuerdo y 5, totalmente de acuerdo. 
















 1 2 3 
 ELEMENTOS TANGIBLES    
1 ¿Las instalaciones de  Compartamos 
Financiera, son atractivas y confortables? 
   
2 ¿Los equipos que utilizan los colaboradores 
de Compartamos Financiera, para poder ver 
su información crediticia de los clientes, 
son modernos? 
   
3 ¿El material de comunicación asociado al 
servicio como folletos, estado de cuenta, 
etc. que tiene Compartamos financiera son 
visiblemente atractivos? 
   
4 ¿Los materiales relacionados con el 
servicio (sillas de espera) en Compartamos 
Financiera, son cómodos? 
   
 SEGURIDAD    
5 ¿La atención que les brindan los 
colaboradores de Compartamos Financiera, 
le inspira confianza? 
   
6 ¿Los colaboradores de Compartamos 
Financiera, transmiten un compromiso con 
usted? 
   
7 ¿La información brindada por los 
representantes de servicios de 
Compartamos Financiera es clara y 
precisa? 
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8 ¿Siente seguridad por parte de 
Compartamos Financiera a la hora de 
realizar sus transacciones? 
   
9 ¿Confía en Compartamos Financiera como 
institución financiera? 
   
 FIABILIDAD    
10 ¿Los analistas de crédito grupales, le 
brindan una buena asesoría para la 
formación de sus grupos? 
   
11 ¿Los asesores de créditos grupales, son 
puntuales en las supervisiones y/o visitas a 
los grupos? 
   
12 ¿Los colaboradores explican 
correctamente, la mecánica del ahorro? 
   
13 ¿Los colaboradores de Compartamos, les 
explica correctamente, la mecánica del 
pago solidario?  
   
14 ¿Compartamos Financiera siempre cumple 
con lo que indica? 
   
 CAPACIDAD DE RESPUESTA    
15 ¿Los asesores de Compartamos Financiera 
hacen una buena función mediadora en los 
problemas de pago? 
   
16 ¿Cuándo los colaboradores de la Financiera 
Compartamos responden sus dudas, es fácil 
de entenderlos? 
   
 
17 
¿Los colaboradores de la Financiera 
Compartamos, atienden sus reclamos, 
sugerencias y/o quejas,  en el tiempo 
indicado? 
   
 EMPATÍA    
18 ¿Se respeta la atención preferencial, en su 
totalidad?  
   
19 ¿Los colaboradores de la Financiera 
Compartamos brindan una atención de 
forma personalizada? 
   
20 ¿Los colaboradores de la Financiera 
Compartamos atienden sus necesidades 
específicas? 
   
21 ¿Los colaboradores de la Financiera 
Compartamos lo tratan con respeto? 
   
22 ¿Los colaboradores de Compartamos 
Casma son tolerantes con usted al no 
entender las modalidades de pago? 
   
23 ¿Las representantes de la Financiera 
Compartamos – Casma, al momento de 
retenerle un billete presuntamente falso, le 
explican el procedimiento? 
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ANEXO N° 03: FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTO PARA ANALIZAR LA 
CALIDAD DE SERVICIO 
 
FICHA TÉCNICA 
ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO  
I.- DATOS INFORMATIVOS:  
 Técnica: Encuesta  
 Tipo de instrumento: Cuestionario  
 Lugar: COMPARTAMOS FINANCIERA – CASMA. 
 Forma de aplicación: Individual  
 Autores: Estrada Soto, Katherine Cristel y Flores Muñoz, Yhann Leisser  
 Medición: Calidad de servicio  
 Administración: Clientas de Compartamos Financiera 
 Tiempo de aplicación: 20 minutos  
 
II.-OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
El objetivo del instrumento tiene como finalidad analizar la calidad de servicio en 
Compartamos Financiera – Casma, 2019. 
III.- VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 
 
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; según lo indica Hernández et al. 
(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están en 
relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y precisas. Para 
la validación se emplearon como procedimientos la selección de los expertos, en la 
temática de investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: 
cuadro de operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los 
expertos; mejora de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de los 
expertos. 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, de calidad de servicio se aplicó una 
prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos 
del método Alpha de Crombach, citado por Hernández et al.
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(2014); el cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 0,829, 
resultado por la tabla de 
valoración e interpretación de los resultados de Alpha de Cronbach se asume como 
una confiabilidad fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la 





 IV.-INSTRUCCIONES:  
 El cuestionario sobre calidad de servicio es de 23 ítems. 
 El sistema de calificación para las dos dimensiones es: Totalmente de acuerdo (5), 
De acuerdo (4), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3), En desacuerdo (2), Totalmente 










Escala de likert Recategorización de escala Rangos 
Totalmente de acuerdo 
Bueno [0-33] 
Parcialmente de acuerdo 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo Regular [34-65] 
Parcialmente en desacuerdo 
Malo [66-100] 
Totalmente en desacuerdo 
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ANEXO N° 04: INSTRUMENTO PARA ANALIZAR EL NIVEL DE 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
Las siguientes preguntas presentadas han sido elaboradas para analizar el nivel de 
satisfacción al cliente en Compartamos Casma, con el propósito de identificar los posibles 
problemas en el servicio. 
Instrucciones: Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opción que 
usted considera. 1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en 
desacuerdo; 4, en acuerdo y 5, totalmente de acuerdo. 
 
















 1 2 3 
 EXPECTATIVAS    
1 ¿Compartamos Financiera cumple con el 
financiamiento que requiere? 
   
2 ¿Los intereses de Compartamos Financiera 
se adecuan a su nivel de ingresos?  
   
3 ¿Los servicios como préstamos, cuenta de 
ahorros, entre otros, son los adecuados para 
su necesidad? 
   
4 Después de haber utilizado el servicio 
financiero de Compartamos Financiera 
¿Siente que el servicio fue mucho mejor de 
lo que había escuchado o recomendado? 
   
5 ¿Compartamos financiera siempre está en 
comunicación con usted, para verificar si se 
le está otorgando un buen servicio? 
   
6 ¿El servicio de los colaboradores de 
Compartamos Financiera, fue mucho más 
cordial de lo que esperaba?  
   
7 ¿Siente que el servicio presentado de 
Compartamos Financiera, podría mejorar? 
   
8 ¿Le agrada observar mejoras en los 
productos y servicios ofrecido por 
Compartamos Financiera? 
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9 ¿Le agrada la forma en la que los 
colaboradores de Compartamos Casma 
explican el servicio? 
   
10 ¿Siente que el servicio de Compartamos 
Financiera es mejor que la de otras 
entidades financieras?  
   
 RENDIMIENTO PERCIBIDO    
11 ¿El servicio y los productos de 
Compartamos Financiera, supero 
totalmente todas sus expectativas? 
   
12 ¿Se siente importante para Compartamos 
Financiera? 
   
13 Cuando ingresa a Compartamos Financiera 
y se encuentra en tiempo de espera, ¿Se 
siente confortable en el ambiente ofrecido? 
   
14 Cuando se retira de Compartamos 
Financiera ¿Se va mucho más animoso que 
cuando ingreso?  
   
15 ¿Cuándo necesita de un servicio financiero, 
su primera opción es Compartamos 
financiera? 
   
16 Si otra sucursal le ofreciera el mismo 
producto y servicio ¿Cambiaría a 
Compartamos Financiera?  
   
17 ¿Piensa que otras entidades financieras 
tienen un mejor producto y servicio que 
Compartamos Financiera? 
   
18 ¿Recomendaría, a la Financiera 
Compartamos – Casma, a sus familiares 
y/o amigos? 




ANEXO N° 05: FICHA TÉCNICA DE INSTRUMENTO PARA ANALIZAR LA 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
FICHA TÉCNICA 
ENCUESTA SOBRE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
I.- DATOS INFORMATIVOS:  
 Técnica: Encuesta  
 Tipo de instrumento: Cuestionario  
 Lugar: Empresa COMPARTAMOS FINANCIERA  
 Forma de aplicación: Individual  
 Autores: Estrada Soto, Katherine Cristel y Flores Muñoz, Yhann Leisser  
 Medición: Satisfacción al cliente  
 Administración: Clientas de Compartamos Financiera 
 Tiempo de aplicación: 20 minutos  
 
II.-OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
El objetivo del instrumento tiene como finalidad analizar la satisfacción al cliente en 
Compartamos Financiera – Casma, 2019. 
 III.- El instrumento fue sometido a juicio de expertos; según lo indica Hernández et al. 
(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados están en 
relación con la temática planteada, y si las instrucciones son claras y precisas. Para la 
validación se emplearon como procedimientos la selección de los expertos, en la temática 
de investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: cuadro de 
operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión de los expertos; 
mejora de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias de los expertos. 
Para establecer la confiabilidad del instrumento, de satisfacción al cliente se aplicó una 
prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del 
método Alpha de Crombach, citado por Hernández et al. (2014); el cálculo de 
confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 0,844, resultado por la tabla de 
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valoración e interpretación de los resultados de Alpha de Cronbach se asume como una 
confiabilidad fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la 





IV.- INSTRUCCIONES:  
 El cuestionario sobre satisfacción al cliente es de 18 ítems. 
 Para el análisis de los datos se procederá a recategorizar las escalas de la siguiente 
manera:  
Escala de likert Recategorización de escala Rangos 
Totalmente de acuerdo 
Bueno [0-33] 
Parcialmente de acuerdo 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo Regular [34-65] 
Parcialmente en desacuerdo 
Malo [66-100] 
Totalmente en desacuerdo 
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Análisis de la confiabilidad:  
Procesando los datos en el software SPSS, la confiabilidad del instrumento de la variable 
Calidad de Servicio es de 0,829 la cual se aplicó a 30 clientas, reconociendo así la 
estabilidad de las preguntas, ya que obtuvo un nivel bueno de confiabilidad. 




ÍTEM1 4,07 ,450 30 
ÍTEM2 4,03 ,615 30 
ÍTEM3 3,93 ,785 30 
ÍTEM4 3,87 ,730 30 
ÍTEM5 3,87 ,507 30 
ÍTEM6 3,60 ,724 30 
ÍTEM7 4,07 ,691 30 
ÍTEM8 3,87 ,571 30 
ÍTEM9 3,83 ,531 30 
ÍTEM10 3,63 ,890 30 
ÍTEM11 4,07 ,640 30 
ÍTEM12 3,83 ,531 30 
ÍTEM13 3,93 ,583 30 
ÍTEM14 3,70 ,466 30 
ÍTEM15 3,80 ,714 30 
ÍTEM16 3,63 ,718 30 
ÍTEM17 4,13 ,571 30 
ÍTEM18 3,97 ,490 30 
ÍTEM19 3,97 ,999 30 
ÍTEM20 4,07 ,828 30 
ÍTEM21 3,60 ,894 30 
ÍTEM22 3,43 ,817 30 
ÍTEM23 4,13 ,346 30 
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Análisis de la Confiabilidad: 
La confiabilidad del instrumento de la Segunda Variable Satisfacción de los clientes es 
de 0,844, la cual se aplicó a 30 clientas, reconociendo así la estabilidad de las preguntas, 
ya que obtuvo un nivel bueno de confiabilidad.




ITEM1 3,37 1,273 30 
ITEM2 3,70 1,149 30 
ITEM3 2,83 ,791 30 
ITEM4 3,07 ,980 30 
ITEM5 3,27 1,081 30 
ITEM6 2,33 ,922 30 
ITEM7 3,00 1,050 30 
ITEM8 2,93 1,015 30 
ITEM9 3,43 1,073 30 
ITEM10 3,17 1,315 30 
ITEM11 3,07 1,258 30 
ITEM12 2,10 1,155 30 
ITEM13 2,20 ,714 30 
ITEM14 4,17 ,874 30 
ITEM15 3,77 ,626 30 
ITEM16 3,47 ,730 30 
ITEM17 2,47 ,730 30 
ITEM18 3,00 ,643 30 
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ACTA N° 11: CARTA DE PRESENTACION PARA APLICAR PRUEBA DE CAMPO 


















ANEXO N° 14: PANTALLO DEL TURNITIN 
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ANEXO N° 15: FORMULARIO DE AUTORIZACIÓN PARA LA PUBLICACIÓN 
ELECTRÓNICA DE LA TESIS
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ANEXO N° 16: AURTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN 
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